
" ---*i i 
"

. tr itlilt

t,. , t

i*' L"

-i t.r. r

t,.t.L.-.r a....
4-t.. . .,"t!4,

:' i'":'

,-rir

&,I t$lai - ,.i

-tJ*i* ar at
'' -,'r'',t, i*-la

rLia
f:{r

{..trr

@
t.

I

it

[:

..--l-]



!NOVASI PELAYANAN PUBLIK

Erna Setijaningrum, S.l.P, MSi



Inovasi Pelayanan Publik

Penulis:
Erna Setijaningrum, S.l.P, MSi

Desain / Layout

Yudi

Fendy

Cetakan Pertama. Desember 2009

Penerbit dan Percetakan

PT. MEDIKA AKSARA GTOBATINDO

Kompleks Osowilangun Permai Blok-ll

]1. Raya Osowilangun No. 61-Surabaya.

Telp: (031) 7 493349. http//www.sastratara.co.id

imag
berul
tuntu
Penlt
birokr
masy
dipert
dipert
lndon

aparc
deng;
disedi
baik e

UMUIT
diberil
prosel
sehing

perma
layanz
ketiadr
komur
penyel
penyel

mereki
pelaya
pembe
dihorm
Hal pe
dan ke
masya

Perpustakaan Nasional RI : Katalog Dalam Terbitan (KDT)

163 Halaman;182 x 257 mm

I SB N : 97 8-97 9 -21-2355 -5

Hak cipta dilindungi undang-undang. Dilarang memperbanyak atau

memindahkan sebagian atau seluruh isi buku ini ke dalam bentuk apapun,

secara elektronis maupun mekanis, termasuk fotokopi, merekam, atau dengan

teknik perekaman lainnya, tanpa izin tertulis dari penerbit, Undang-undang

Nomor L9 Tahun 2002 tentang Hak Cipta, Bab XII Ketentuan Pidana, Pasal 72,

AYAT (1), (2) DAN (6)



KATA PENGANTAR

Rendahnya pelayanan publik di lndonesia sudah lama menjadi
image buruk di masyarakat. Hampir semua masyarakat yang pernah
berurusan dengan birokrasi pemerintah selalu melontarkan keluhan,
tuntutan, dan kekecewaan karena tidak layaknya birokrasi dalam
penyelenggaraan pelayanan publik. Birokrasi kita terkenal sebagai
birokrasi yang berbelit-belit dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Bahkan istilah "KalaLt bisa dipersulit kenapa harus
dipermudah, kalau bisa diperlama kenapa dipercepat, kalau bisa
dipermahal kenapa dipermurah" sudah melekat pada birokrasi di
lndonesia.

Kurang lebih ada 385 jenis pelayanan publik yang diberikan
aparatur kepada masyarakat, mulai dari urusan akta kelahiran sampai
dengan urusan surat kematian. Semua jenis pelayanan tersebut
disediakan dan diberikan kepada masyarakat oleh aparatur pemerintah,
baik aparatur yang berada di pusat maupun yang ada di daerah, secara
umum belum banyak memuaskan masyarakat. Pelayanan yang
diberikan terlalu berbelit-belit dengan mengatasnamakan sesuai
prosedur, banyaknya biaya pungutan, dan waktu yang sangat lama,
sehingga pelayanan yang diberikan cenderung tidak efektif dan efisien.

Pelayanan Publik di lndonesia jika ditelaah memiliki beberapa
permasalahan yang mendasar yaitu (1) rendahnya kualitas produk
layanan ; (2) rendahnya kualitas penyelenggaraan layanan ; (3)
ketiadaan akses bagi kelompok rentan, penyandang cacat dan
komunitas terpencil ; (4) ketiadaan mekanisme komplain dan
penyelesaian sengketa ; dan (5) ketiadaan ruang partisipasi publik dalam
penyelenggaraan pelayanan.

Di era reformasi, masyarakat mulai kritis dan sadar akan hak-hak
mereka sebagai warga negara yang seharusnya mendapatkan
pelayanan publik yang layak dari pemerintah. Posisi birokrat sebagai
pemberi layanan I provider bukan lagi sebagai penguasa yang harus
dihormati, namun orientasi kepada masyarakat harus lebih diutamakan.
Hal penting yang perlu diperhatikan adalah adanya keseimbagan hak
dan kewajiban antara birokrat sebagai penyedia layanan publik dengan
masyarakat sebagai pengguna jasa layanan. Keseimbangan hak dan
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kewajiban ini akan menuai hubungan simetris, dimana masing-masing
pihak tidak ada yang merasa dirugikan.

Buku ini menyajikan berbagai inovasi pelayanan publik yang
pernah diterapkan di berbagai negara maju yang memungkinkan untuk
diaplikasikan di lndonesia. Berbagai pembaharuan manajemen layanan
publik tersebut antara lain (1) Reinventing Governance ; (2) Citizen's
Charter; (3) Total Quality hilanagement ; (4) Balanced Scorecard ; dan
(5) Sx Sigma. Dengan menerapkan berbagai manajemen baru dalam
layanan publik, diharapkan citra buruk pada layanan publik di negeri ini
bisa berubah menjadi baik.

Buku ini spesial kupersembahkan kepada semua pembaca yang
menaruh perhatian khusus pada perbaikan kualitas layanan publik,
terutama buat semua mahasiswa llmu Administrasi Negara Fisip Unair
tercinta yang memberikan inspirasi kepada penulis untuk terus
mengembangkan ilmu.

Special juga buat suami tercinta lr. Dedhy Wahyudi yang dengan
keikhlasan memberikan kesempatan kepada penulis untuk berkarya.
"Anak adalah titipan Allah yang tak ternilai harganya. Sebaik-baik
penjaga adalah ibunya" Kata-kata yang membuat penulis menyadari
bahwa setinggi keinginan untuk berkarya, anak adalah yang paling
utama. Hayyin dan Rafi, kalian adalah penyemangat hidup ...

Akhir kata, semoga buku ini bisa bermanfaat demi perbaikan
kualitas layanan publik kita. Masukan dan saran yang membangun akan
dengan senang hati penulis terima demi perbaikan dan kesempurnaan
buku ini.

Surabaya, 7 Agustus 2009
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